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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh hasil survei kepuasan masyarakat (SKM) di
Kecamatan Sarang yang menunjukkan tren fluktuatif dan cenderung menurun
dalam tiga tahun terakhir. Salah satu bentuk pelayanan administratif di Kecamatan
Sarang berupa penerbitan Kartu Keluarga. Eksistensi kartu keluarga sangat penting
karena menjadi dasar bagi masyarakat untuk mengakses pelayanan publik lainnya,
seperti kesehatan dan pendidikan. Sehingga, pengukuran tingkat kepuasan
masyarakat dalam pelayanan penerbitan kartu keluarga berguna untuk menilai
sejauh mana organisasi publik dapat menyediakan pelayanan yang berkualitas guna
memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan tipe penelitian eksplanatori. Variabel yang diuji adalah
kompetensi ASN dan kualitas pelayanan sebagai variabel bebas dan kepuasan
masyarakat sebagai variabel terikat. Teknik pengambilan sampel menggunakan
teknik probability sampling dengan metode simple random sampling. Sumber data
penelitian ini adalah data primer berupa hasil dari kuesioner yang disebarkan
kepada 48 responden dan sumber sekunder berupa dokumen-dokumen yang terkait
dengan penelitian. Data kemudian dianalisis menggunakan IBM SPSS versi 25.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kompetensi ASN mempunyai
hubungan positif dan tidak signifikan dengan kepuasan masyarakat sedangkan
kualitas pelayanan memiliki hubungan positif dan signifikan dengan kepuasan
masyarakat. Adapun kompetensi ASN dan kualitas pelayanan secara bersama-sama
mempunyai hubungan positif dan signifikan dengan kepuasan masyarakat.
Sehingga untuk meningkatkan kepuasan masyarakat di Kecamatan Sarang dapat
dilakukan dengan meningkatkan kualitas pelayanan melalui perbaikan pelayanan
secara terus menerus, penetapan standar operasional prosedur yang jelas khususnya
pada pelayanan kartu keluarga, serta peningkatan kepercayaan publik dengan
menciptakan lingkungan kerja yang positif.

Kata Kunci: Kepuasan Masyarakat, Kompetensi, Kualitas Pelayanan



ABSTRACT

This research was based on the results of the community satisfaction survey (SKM)
in Kecamatan Sarang, which showed a fluctuating trend and tended to decline in
the last three years. One form of administrative service in Kecamatan Sarang is the
issuance of Family Cards. The existence of a family card is very important because
it is the basis for the community to access other public services, such as health and
education. Thus, measuring the level of community satisfaction in family card
issuance services is useful for assessing the extent to which public organizations
can provide quality services to meet the needs and expectations of the community.
This research uses quantitative methods with explanatory research type. The
variables tested were ASN competence and service quality as independent variables
and community satisfaction as the dependent variable. The sampling technique used
probability sampling technique with simple random sampling method. The data
source of this research is primary data in the form of results from questionnaires
distributed to 48 respondents and secondary sources in the form of documents
related to the research. The results of this study indicate that ASN competence has
a positive and insignificant correlation with community satisfaction while service
quality has a positive and significant correlation with community satisfaction.
Meanwhile, ASN competence and service quality together have a positive and
significant correlation with community satisfaction. So that to increase community
satisfaction in Kecamatan Sarang can be done by improving service quality through
continuous service improvement, establishing clear standard operating
procedures, especially in family card services, and increasing public trust by
creating a positive work environment.

Keywords: Public Satisfaction, Competence, Service Quality
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